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摘要 
I 
摘 要 
随着经济的发展及消费者保险意识的增强，保险公司间的竞争越来激烈，
客户对于服务的期望值也日益提高。在我国财产保险公司的经营中，汽车保险
（以下简称车险）业务最为关键，车险售后理赔更是保险服务的核心内容。在
科技发展的新形势下，利用移动互联网技术创新保险理赔服务模式，对于提高
保险公司客户服务水平，具有十分重要的意义。 
车险的理赔流程涵盖了报案、查勘、定损、理算、赔付等环节，其中，查
勘与定损环节是保险公司工作人员与客户交互最直接的作业过程，有效提高工
作质量赢得客户好评至关重要。在传统的查勘环节中，查勘人员到达现场后，
进行勘察拍照等相关动作之后，需要将所有的材料带回公司，在公司系统进行
信息录入工作。整个服务过程耗费时间长，客户体验较差。在移动开发技术日
趋成熟的情况下，越来越多的业务逐步选择了手机作为入口终端。在实际业务
操作中，若通过移动手段，实现更为高效的作业流程，尤其在理赔流程中，打
造移动互联网的查勘定损服务，缩短时效，简化流程，将大大提高理赔效率。 
本课题就是以财产保险公司的管理出发，基于服务创新与移动 4G 的技术利
用角度，选择车险业务理赔阶段中的查勘定损环节，设计手机终端的车险移动
查勘定损系统。该系统功能上分为五大模块：查勘人员管理、移动查勘、移动
定损、云端设计、其他功能等，其中移动查勘、移动定损是分析与设计的着重
点。系统设计以在通讯移动设备中使用率较高的 Android 系统作为研究对象，
基于 SOA 思想组件化模式开发，通过对 Android 应用系统以及各移动化设备的
特性将系统架构，组成分为终端、云端两大组成部分。云端组件包含查勘组件、
定损组件、车型零配件库等，终端组件则包括了移动查勘、移动定损等核心组
件，两者形成了完整的车险理赔移动查勘定损系统。对于财产保险公司绝大部
分的一般性车险赔案，该系统基本适用，从而实现理赔人员在事故现场一次性
解决原有传统模式中需分项在现场及公司内部处理的事项，从而提高工作效率。
车险理赔移动查勘定损系统的设计与使用，将大大改善客户直观体验，实现客
户服务升级的最终目的。 
 
关键词:车险理赔；移动查勘定损；APP 
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Abstract 
With the development of economy and the improvement of consumer insurance 
consciousness, it becomes more and more competitive among insurance companies. 
Customer’s service requirements become higher and higher. Motor vehicle 
insuranceis the key among the property insurance business, which claims is the core 
content of insurance services. In the new situation of technology development, with 
regard to the improvement of insurance company customer service, it is of great 
importance to use mobile internet technology innovation insurance claims service 
mode.  
Motor vehicle insurance claims procedure covers reporting case, survey, 
defining loss, adjustment, compensation and etc. while survey and defining loss are 
the direct communication with the customers, so it is very important to win 
customer’s good reputation to improve work efficiency. During the survey, after the 
survey personnel arrives the site, he usually needs to take photos and then take all 
necessary documents back to the office, and input all data in the company’s 
computer system. The whole service is long and customers may feel service is not 
good. With the mature of mobile development technology, Mobile phones will 
gradually become a variety of business entrance to the terminal. In the actual 
operation, we can achieve more work efficiency via mobile system, especially during 
the claim procedure, creating mobile internet survey and defining loss service, 
shortening the time, simplifying the procedure, all these will lead to improvement of 
claims.  
This dissertationis in the management of property insurance company, based on 
the service innovation and mobile use of "4G" Communication Technology,selecting 
the phase of survey and defining loss of motor vehicle insurance claims, designing a 
survey and defining loss system of mobile terminal for motor vehicle insurance. 
Mobile survey and defining loss system for motor vehicle insurance claims is 
divided into five modules: survey personnel’s management, mobile survey, mobile 
defining loss, the cloud design, other functions and etc. Mobile survey and mobile 
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defining loss are the key point of analysis and design. System design will regard 
“Android” as the research object, which is widely used in mobile communications 
equipment, based on SOA componentization model development, the Android 
system and the characteristics of various mobile devices will system architecture, 
which is divided into two major parts terminals, the cloud. The cloud includes survey, 
defining loss, car spare parts inventory and etc. The terminal includes mobile survey, 
mobile defining loss which are the key element. All these form a complete motor 
vehicle insurance claims mobile survey and defining loss system. The system is 
suitable for property insurance company motor vehicle insurance business in most of 
the claim. The claim personnel can solve the problems one time, while in traditional 
system, the personnel needs to be on site and back to the office to solve the problems, 
then the work efficiency is improved. The design and use of mobile survey and 
defining loss system for motor vehicle insurance claims will greatly improve 
customer visual experience and achieve the ultimate goal of customer service to 
upgrade. 
 
Keywords:Motor Vehicle Insurance; Mobile Survey and Defining Loss; APP 
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第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1  研究背景与意义 
二零一四年八月，《国务院关于加快发展现代保险服务业的若干意见》（时
称“新国十条”）发布。该文件明确了中国保险业现在及以后较长一段时期的
战略目标、发展方向与重要举措，提出到二零二零年，我国要实现现代保险服
务业基本与经济社会发展需求相适应，具备较强的创新、服务能力与国际竞争
力，奠定坚实基础和重要保障，早日实现保险大国向保险强国转变。相较以往，
此次国家对保险业的重新定位达到顶层设计的高度，因此备受关注。 
在颁布的新国十条内容中， 开篇“总体要求”就提到了一个基本原则：
坚持改革创新、扩大开放。关于保险，要创新产品与服务，创新管理和技术；
全面深化行业关于体制、机制的改革，无论对内还是对外，都要提升开放水平，
学习先进，引进先进，彻底激发和释放创新活力，促进市场竞争，提倡个性化、
差异化服务。鼓励创新，成为明显的特点。 
二零一五年三月，第十二届全国人大三次会议召开，李克强总理在政府的
工作报告中指出，制定“互联网+”行动计划，其中提到推动移动互联网，促进
工业互联网、互联网金融以及电子商务健康的发展。政府如此重视，也给各个
行业提供了历史性的发展契机。对于保险业而言，“互联网+”思维的种子已经
深入人心。巧借新思维新技术的东风，实现创新，增强管理效率，提升服务水
平，促进行业的向前发展，这是保险人目前必须做的一件事情。 
1.2  现状和存在问题 
财产保险公司的业务开展，通常包含了承保环节与理赔环节。而承保又包
括了售前展业、达成意见、承保出单，理赔环节则包括了出险后报案、现场查
勘与定损、理算和赔付等流程。 
随着竞争越来越激烈，多数的保险公司已逐步从重视前端销售，到更加重
视客户体验，努力改善后端服务。而在理赔阶段，客户出险报案后，事故现场
的查勘定损是保险公司工作人员与客户直接面对沟通的最直接作业环节。该项
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工作处理的效果如何，将在客户心里造成最直观的体验，进而决定了客户对保
险公司服务水平的判断，影响了客户对企业形象的评价。 
在财产保险公司车险业务经营中，传统的车险事故查勘定损环节，查勘人
员到达现场，进行拍照取证、填写材料、初步确定损失等相关动作之后，需要
将所有的材料带回公司，然后在业务系统安排信息录入。在这个过程中，案件
处理往往以工作日为计算单位，同时工作人员工作效率极易受到工作人员的积
极性、某个时段案件的多寡等因素影响，无法保证整个流程的时效，而后续的
处理环节也随之拖延，客户体验较差，理赔全流程时效较低。 
随着移动互联网技术的持续发展与成熟，商业服务入口终端选择移动设备
的现象日益增多。在此情况下，保险公司开发车险理赔移动查勘定损系统，利
用移动设备，查勘人员在现场及时完成查勘录入工作成为可能。若能如此，工
作人员在保险事故现场就能直接通过移动设备登陆操作系统，一次性处理传统
模式下需要公司系统配合才能解决的事项，且不必询问客户过多的问题，所有
客户在公司的资料均可以一次性展现在作业人员手中，从而实现工作流程效率
更高。在这些业务流程中，查勘人员对于时效性、便利性、准确性要求较高，
所以本课题主要依据查勘流程来进行设计。目前针对此流程的应用，国内也有
多家大型的保险公司软件服务商在致力于此领域的开发和研究，但是目前并未
有较为全面满足保险公司需求的产品面世，而在国外的车险环境中，由于信用
体系较为健全，在车险运营中并没有较多欺诈案件，并且对于时效性的要求也
不突出。因此，国外在此领域的成果较少。 
1.3  论文研究内容 
本课题从实际应用需要出发，通过详细分析和了解财产保险公司车险业务
理赔中的查勘定损环节相关具体操作要求，对系统需求进行分析，以移动互联
网、智能手机的网络和硬件平台基础，对系统架构、系统功能等进行设计并实
现一个满足基本查勘流程的移动查勘定损系统，使用最小的流程改动实现目前
查勘定损环节的移动互联化，以实现工作效率的提高。 
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1.4 论文组织架构 
本论文共包括六章： 
第一章绪论，对系统研究的背景与意义，以及现状，研究内容作了简单的
介绍，主要阐述了本文在对于此课题研究的一些基本的思路。 
第二章相关技术结构，对系统开发的主流技术作了简单介绍与比较。主要
对于当今的主流开发技术路线进行的比较，涉及的内容主要有：技术路线选择、
技术架构选择及手机的技术选择。 
第三章需求分析，全文的重点章节，对整个系统的需求作了详细的分析。
本章节主要从整个应用场景出发，针对保险公司目前的实际应用流程及如何与
保险公司现有系统的融合进行全面的分析，力求在需求分析层面做到穷尽。 
第四章系统架构和部署设计，对系统的架构和整体部署情况作分析。针对
系统完成之后的具体部署情况进行分析，从设备的高可用性、网络通路的可用
等方面进行阐述。 
第五章系统实现，根据需求分析与系统架构部署设计，开发并实现系统的
运行操作。具体展示某些关键环节的界面，并介绍系统付诸实际运用产生的问
题。 
第六章总结及展望，总结全文，并展望今后的研究工作。 
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第二章 相关技术介绍 
现今优秀的业务系统与移动应用便捷性的结合，大大提升了业务核心应用
的使用效率，提高企业服务成为了核心业务拓展的重要标志。而在当今主流的
操作系统中有封闭的 IOS 系统、开放的 Android 系统以及 Windows mobile 操作
系统，而在本次课题研究中，我们采用市场份额占比较高的 Android 系统作为
研究对象。 
2.1 ANDRIOD 
Android 作为一种由 Linux 为基础演变而成的操作系统，在大多数移动厂商
定位于移动设备 OS 的选项中名列首位。Android 系统层次划分主要分为：Linux 
Kernel、Android Runtime、Libraries、Application Framework 与 Applications 五
个层次，如图 2-1 所示。 
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图 2-1Android 系统层次图 
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2.2 技术路线选择 
应用架构主要定位于应用层，期间为了实现某些移动特性和功能对某些应
用架构的应用程序架构层同样有所涉猎。 
移动应用架构通过对 Android 应用系统以及各移动化设备的特性将系统架
构主要分为：应用层、业务/逻辑层（组件服务层）、资源层、安全架构层、
Framework 核心层，如图 2-2 所示。 
 
 应 用 层  业务/ 逻辑层 资 源 层 
                     
       Services Dispatch 
services 
     
                   数据服务管理 
       Message 
services 
Services 
binding 
     
                   □ＸＭＬ资源 
 Ａctivities 
Models   
    Log 
management 
Exceptions 
Handling 
     
 Activtites、
Views 
                数据库 
 UI Lab     VO interface 
services 
     
 Receivers                 GPS 管理设备 
 Adapters           
                     摄像设备管理 
     安全架构层   
                   移动信号及网络管理 
      
证
书
库 
  
加解
密服
务 
三方
认证
服务 
 
数
字
水
印
服
务 
  
                    蓝牙等设备管理 
                      
           
Ｆramework 核心层 
图 2-2 Android 系统架构图 
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